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Vorwort und Dank

Bei der vorliegenden Arbeit handelt es sich um eine von der Humanwissenschaftlichen Fakul-
tat der Universitit zu Koln angenommene Dissertation (2. von zwei Teilen) die von Prof. Dr.
Georg Auernheimer als Erstgutachter und Prof. Dr. Cristina Allemann-Ghionda als Zweit-
gutachterin betreut wurde. Die miindliche Priifung (Disputatio) wurde am 9. Juni 2008 im
Fach Pidagogik abgelegt.

Diese Arbeit geht zurlick auf eine langjahrige praktische und theoretische Beschiftigung mit
dem Thema interkulturelle Orientierung und Offnung. Im Vordergrund stand zunichst, ge-
meinsam mit Hubertus Schroer, die Entwicklung einer auf die Verinderung von Organisatio-
nen gerichteten Strategie, die sich auf erste Praxiserfahrungen stiitzen konnte. Dies waren im
Wesentlichen Mafinahmen der Personalqualifizierung. Daftir wurde das Fortbildungskonzept
Jlnterkulturelle Verstindigung® in der Miinchner Sozialverwaltung entwickelt und erprobt.
Und es war der strategische Ansatz, die Implementierung von Instrumenten einer neuen
Verwaltungssteuerung zugleich fiir die Zielsetzung der interkulturellen Offnung zu nutzen.

Wias fehlte, waren fundierte Praxiserfahrungen. Ende der 1990er-Jahre gab es kaum Projekte
und geeignete Praxis fir die praktische Umsetzung der inzwischen durchaus entwickelten
Konzeptionierung interkultureller Sozialer Arbeit. So war es ein Gliicksfall, dass der Miinch-
ner Stadtrat bereit war, modellhaft ein Praxisfeld zu eroffnen, auf dem sich die von mir theo-
retisch weiter entwickelte Strategie der interkulturellen Orientierung und Offnung von Orga-
nisationen praktisch erproben und evaluieren lief. Hervorzuheben ist, dass mit dem Projekt
ylnterkulturelle Qualititsentwicklung in Miinchner Sozialregionen® ein mehrdimensionaler



Ansatz verfolgt werden konnte. Basis war der soziale Raum von zwei Miinchner Sozialregionen,
in dem Einrichtungen unterschiedlicher disziplinirer Felder gemeinsam das Ziel interkultureller
Qualititsentwicklung verfolgen wollten, orientiert an Grundprinzipien professioneller sozia-
ler und pidagogischer Arbeit wie Anerkennung, Beteiligung und Befihigung und verwirk-
licht durch die strategischen Ansitze Organisations-, Personal- und Qualitdtsentwicklung.
Mein Dissertationsvorhaben wollte am Modell erproben, ob die theoretischen Annahmen
sich in der praktischen Durchfithrung bewihren. Die Ergebnisse der Evaluationsforschung
sollten die empirische Grundlage fiir eine Modifikation des Konzeptes bieten. Diese ist inzwi-
schen erfolgt und hatte zur Konsequenz, dass eine flichendeckende, sozialrdiumliche inter-
kulturelle Orientierung und Offnung der Einrichtungen in allen Miinchner Stadtteilen poli-
tisch beschlossen werden konnte. Die theoretische Konzeption des Projektes hat sich im All-
tag grundsitzlich bewihrt. Die Evaluationsergebnisse sind zum groiten Teil generalisierbar
und bieten Erkenntnisse, die, tiber die 6rtlichen Besonderheiten der Landeshauptstadt Miin-
chen hinausgehend, Aussagen zu fordernden Faktoren einer interkulturellen Orientierung
und Offnung treffen. So kann eine Adaption des Konzeptes unter Beriicksichtigung der je-
weiligen regionalen Gegebenheiten empfohlen werden, wenn es um die interkulturelle Orien-
tierung der Mitarbeiterschaft, die interkulturelle Offnung von sozialen Einrichtungen und
die interkulturelle Qualifizierung eines Sozialraums geht.

Solche Ergebnisse verdanken sich nicht einem einsamen Arbeitsprozess, sondern vielfiltiger
Ermutigung, Unterstiitzung und gemeinsamem Engagement. Ermutigung ist mir immer wie-
der durch Georg Auernheimer widerfahren, meinem Doktorvater, dem ich an erster Stelle
herzlich danken mochte. So wie mich seine Grundsitze, das Prinzip der Gleichheit und das
Prinzip der Anerkennung, geleitet haben, haben sein umfangreiches Wissen, seine intensive
Unterstiitzung, aber auch seine konkrete Betreuung und seine unendliche Geduld diese Ar-
beit erst ermdglicht. Pedro Graf als Projektleiter mit seinem hohen personlichen Engagement
und seiner Jahrzehnte wihrenden Erfahrung in Gemeinwesenarbeit und dem Projektteam
insgesamt ist es zu verdanken, dass die Arbeit im Stadtteil ein Erfolg werden konnte. Ich habe
ihm viele Lernerfahrungen wihrend der Projektarbeit und der Projektevaluation zu verdan-
ken. Meine Kollegin Uschi Sorg, die mir zur Freundin geworden ist, hat mich immer wieder
zur Weiterarbeit ermutigt und mir, gemeinsam mit unserer Kollegin Margret Spohn, wertvol-
le Anregungen gegeben. Beide haben mich im Arbeitsalltag entlastet und hatten immer ein
offenes Ohr fiir mich. Anja Weif§ ist es gelungen, mir den Zugang zum wissenschaftlichen
Arbeiten zu erleichtern. Gotthart Schwarz, dem ich zu groffem Dank verpflichtet bin, ist mir
zu fast jeder Zeit als Mentor und Berater, als Begleiter und Freund zu Seite gestanden. Huber-
tus Schroer war und ist mir der wichtigste Partner, nicht nur in der kritischen Auseinanderset-
zung. Er ist fiir mich eine Quelle der Inspiration. Ich danke ihm fir die vielen Gespriche, in
denen sich unsere Gedanken gegenseitig befliigelt haben, und vor allem fiir die Momente
gemeinsamen Gestaltens, die mir die Kraft gegeben haben, diese Arbeit fertig zu stellen.
Nicht zuletzt danke ich ihm fiir seine Geduld in schwierigen Zeiten.
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Meiner Enkelin Madeleine Krenzin, die mir bei der Namenskodierung nach einem Farb-
spektrum geholfen und meine Liste um die Farben Pink, Ttirkis, Gold und Silber erginzt hat,
danke ich ganz besonders fiir ihre Neugier und ihr erfrischendes Lachen.

Die grof3e Hilfsbereitschaft und Freundlichkeit von Scharzad Farrokhzad, Lisa Britz und Gero
Hoppig haben mir erleichtert, mich in einer fremden Stadt und in der Organisationsstruktur
der Universitit zu Koln zurechtzufinden. Ein herzliches Dankeschon fiir die vielen Tipps
und Anregungen.

Viele, denen Dank gebiihrt, kann ich hier nicht nennen. Natiirlich hitte eine Evaluation
nicht stattfinden kénnen, wire nicht eine erfolgreiche Praxis zu untersuchen gewesen. Danke
also an alle Beteiligten fiir vier Jahre einer {iberaus angenehmen Zusammenarbeit und vor
allem an die, die sich den intensiven, langen und zum Teil sehr personlichen Interviews ge-
stellt haben und so offen waren, auch kritische Punkte anzusprechen.

Fir die praktische Unterstiitzung sei Traudl Baumgartner und meiner Praktikantin Julia Pfinder
gedankt. Die ansprechende duflere Form der Arbeit verdankt sich Anja Rohde. Abschlieflend
mochte ich noch Gliick wiinschen Rania Yoksulabakan und meiner Freundin Giilseren Demirel,
die die anspruchsvolle Aufgabe tibernommen haben, die Evaluationsergebnisse des Modell-
projektes ,Interkulturelle Qualititsentwicklung in Miinchner Sozialregionen® in der weiteren
praktischen Arbeit zu beriicksichtigen und fiir die gesamte Stadt umzusetzen.

Ein solches Projekt und damit mein Dissertationsvorhaben waren nur méglich, weil die Miinch-
ner Sozialverwaltung, unterstiitzt durch eine langjihrige rot-griine Rathausmehrheit, sich schon
sehr frith interkulturellen Arbeitsansitzen gedffnet hat. Dafiir danke ich abschliefend und

stellvertretend dem Miinchner Sozialreferenten Friedrich Graffe.

Miinchen, August 2007
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Einleitung

Im ersten Band wurde die Konzeptentwicklung des Modellprojektes ,Interkulturelle Qualitats-
entwicklung im Sozialraum® (Handschuck 2008) dargestellt und theoretisch begriindet.

Ziel des Projektes war die interkulturelle Orientierung und Offnung von sozialen Einrichtun-
gen. Das beinhaltet, strukturelle Ausgrenzungsmechanismen in Einrichtungen Sozialer Ar-
beit zu erkennen, Mafinahmen zu entwickeln, um diese abzubauen, und die professionelle
Qualitit interkultureller Sozialer Arbeit auszubauen. Dieser Entwicklungsprozess sollte parti-
zipativ ausgerichtet sein und sich einerseits auf die Qualifizierung von Fachkriften und ande-
rerseits auf die Entwicklung von Organisationen beziehen. Zielgruppe dieses Organisations-
und Personalentwicklungsprozesses waren also sowohl die Einrichtungen selbst als auch die
in ihnen arbeiteten Fach- und Fithrungskrifte.

Die theoretische Grundlage und ethische Fundierung der Konzeptentwicklung bildet die Pro-
zessualsystemische Theorie Sozialer Arbeit von Silvia Staub-Bernasconi, die ich in Bezug zu
den Leitmotiven der interkulturellen Pidagogik von Georg Auernheimer gesetzt habe. Gegen-
stand der Theorie von Staub-Bernasconi sind soziale Probleme, die sie als soziale Ausschlie-
Bungsmechanismen definiert. Ein Schritt ihres Handlungsmodells beinhaltet zu analysieren,
welche Wissensbestinde tiber die der Sozialpddagogik hinaus geeignet sind, ein Problem zu
16sen. Bei der Entwicklung des Konzeptes habe ich die Debatte tiber Qualitit und Qualitts-
sicherung, den Verwaltungsreformdiskurs und den Diskurs um Vernetzung mit dem Diskurs
um die interkulturelle Offnung von sozialen Einrichtungen verbunden. Auf Grundlage dieser
theoretischen Ausarbeitung wurde das methodische Vorgehen festgelegt.
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Die Organisationsentwicklung mit der Schwerpunktsetzung einer interkulturellen Qualitits-
entwicklung orientierte sich an dem bekannten Verfahren des Qualititsmanagements. Die
Steuerung erfolgte Uiber Zielvereinbarungen, einem Instrument der Neuen Steuerung in der
Verwaltung.

Das Projekt wurde in sechs einrichtungsiibergreifenden Qualititszirkeln durchgefiihrt. Uber
drei Jahre hinweg trafen sich ein bis drei Fachkrifte pro Einrichtung etwa alle sechs Wochen
und arbeiteten einen halben Tag nach der Methode der kollegialen Beratung zusammen.
Durch diese Qualititszirkel entstand ein fachliches Netzwerk in den Sozialregionen.

Dariiber hinaus wurden Fortbildungen zur interkulturellen Verstindigung, zu Organisations-
entwicklungsverfahren, zum Qualititsmanagement und zu Evaluationsverfahren angeboten.

Das Konzept wurde in Form eines dreijihrigen Modellprojekts in zwei der 13 Minchner
Sozialregionen realisiert. An dem Projekt beteiligten sich insgesamt 32 soziale Einrichtungen
mit unterschiedlichen Arbeitsschwerpunkten und Zielgruppen. Der vorliegende 2. Band hat
die Evaluation des Projektkonzeptes zum Inhalt. Es handelt sich um eine formative Programm-
evaluation. Sie Giberpriift, ob die durch das Konzept beabsichtigten Wirkungen bei den Projekt-
beteiligten nachweisbar sind, ob sich die Methoden bewihrt haben und ob das Konzept die
Interessen der externen Stakeholder beriicksichtigt. Aus den gewonnenen Ergebnissen wur-
den Empfehlungen fiir eine Konzeptmodifikation abgeleitet.

Die Evaluation umfasst drei inhaltliche Schwerpunkte. Der grofite Untersuchungsteil geht
der Forschungsfrage nach, inwieweit sich die Projektkonzeption aus Sicht der Teilnehmerin-
nen und Teilnehmer bewihrt hat und welche konzeptionellen Verinderungen aus den
Untersuchungsergebnissen abgeleitet werden kénnen. Dazu wurden Daten aus 33 qualitati-
ven Interviews in Anlehnung an das methodische Verfahren der Grounded Theory ausgewer-
tet, ergdnzt durch andere Datenquellen wie beispielsweise miindliche Riickmeldungen bei
Fortbildungsangeboten.

Der zweite Schwerpunkt besteht aus der Auswertung der Fokusbefragung eines Qualitits-
zirkels mit dem Ziel, die Servicequalitdt des Projektes zu bewerten.

Der dritte Schwerpunkt befasst sich mit den Erwartungen von Entscheidungstrigern aus Kom-
munalpolitik, Verwaltung und von freien Trigern, die durch eine Gruppendiskussion ermit-
telt wurden. Die Untersuchungsergebnisse geben Aufschluss dartiber, inwieweit sich das Projekt-
konzept mit den Interessen und Erwartungen der Befragten deckt.

Im ersten Kapitel wird die Projektevaluation theoretisch in die angewandte Sozialforschung

eingeordnet und anschliefend der Projektverlauf nur knapp skizziert, da er sich aus der Dar-
stellung der darauf folgenden Untersuchungsergebnisse ohnehin erschlieft. Die beteiligten
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Sozialregionen und die beteiligten Einrichtungen und ihre Arbeitsfelder sowie das an der
Durchfiihrung beteiligte Projektteam werden vorgestellt.

Das zweite Kapitel widmet sich der methodischen Anlage des ersten Untersuchungs-
schwerpunktes. Es wird begriindet, warum das Verfahren der Grounded Theory geeignet ist,
den Projektnutzen aus Sicht der Teilnehmerinnen und Teilnehmer zu untersuchen und aus
den Ergebnissen eine Modifikation des Projektkonzeptes abzuleiten. Das Vorgehen bei der
Auswertung wird an einem Beispiel demonstriert, die befragten Personen und die Interview-
situation werden vorgestellt und es wird erldutert, warum es, anders als zunichst geplant, zu
einer Vollbefragung der Projektbeteiligten kam.

Das dritte Kapitel stellt die Untersuchungsergebnisse aus den qualitativen Interviews mit den
Projektteilnehmerinnen und -teilnehmern vor. Dargestellt werden die Beteiligungsmotive der
Einrichtungen und der Fachkrifte, die Ziele und die Zielfindungsprozesse, die Zusammenset-
zung der Qualititszirkel und die Bewertung von Gruppenstruktur und Zusammenarbeit durch
die Befragten, die Kooperationsbeziehungen der Einrichtungen untereinander und ihre Aus-
wirkungen auf bestehende Netzwerkstrukturen sowie die Auswertung der Qualifizierungsan-
gebote. Orientiert sich die Darstellung bis dahin an den konzipierten Projektinhalten, folgen
im vorletzten Unterkapitel sonstige Ergebnisse der Evaluation. Abschliefend wird die Nach-
haltigkeit des Projektes anhand einer kleinen Nacherhebung belegt. Trotz auch kritischer Er-
gebnisse weist das dritte Kapitel insgesamt den Projektnutzen fiir die Teilnehmerinnen und
Teilnehmer nach sowie einen erfolgreichen Prozess interkultureller Orientierung und Off-
nung der beteiligten Einrichtungen. Lesehilfe: Zur besseren Ubersicht wurden die Unter-
suchungsergebnisse in jedem Unterkapitel eingangs zusammengefasst. Es folgt eine Auswer-
tung der Daten. Abschliefend wird jeweils ein Resiimee in Bezug auf die Konzeption des
Projektes gezogen. Wer sich einen Uberblick iiber die Untersuchungsergebnisse und die da-
raus resultierenden Konsequenzen fiir die Projektkonzeption verschaffen will, kann die jewei-
lige ausftihrliche Auswertung der Daten tiberspringen.

Der zweite Untersuchungsschwerpunkt, die Servicequalitit des Projektes, wird im vierten
Kapitel durch die Vorstellung der SERVQUAL-Methode eingeleitet. Es wird begriindet, war-
um im Rahmen des Projektes eine Anpassung dieser in den USA entwickelten Methode zu
einer Nutzerinnen- und Nutzerbefragung erfolgte. Die Beschreibung des methodischen Vor-
gehens und die Darstellung der Befragungsergebnisse verdeutlichen, dass die Nutzerinnen-
und Nutzerbefragung ein geeignetes Instrument ist, die Servicequalitit von Angeboten zu
ermitteln und Beteiligung zu ermoglichen. Zugleich eignet sich das Instrument sehr gut fir
die Befragung von Menschen mit Migrationshintergrund. Abschliefend werden die aus der
Befragung resultierenden Verinderungen der Servicequalitit des Projektes vorgestellt und damit
der Prozessnutzen der Methode belegt.

Die dritte Untersuchung, dargestellt in Kapitel fiinf, besteht in einer Gruppendiskussion, mit
der die Interessen der externen Stakeholder aus Kommunalpolitik, Verwaltung und von frei-
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en Trigern erhoben wurden. Die ermittelten Vorstellungen tiber interkulturell orientierte und
geoffnete Einrichtungen und die Erwartungen der Interessenstriger an die Projektergebnisse
entsprachen weitgehend dem Projektkonzept. Abweichungen waren nur beim methodischen
Vorgehen feststellbar, da durch Qualititszirkel eine parallele Vernetzungsstruktur beftirchtet
wurde. Abschliefend wurde die Gruppendiskussion nicht nur als wichtiges Erhebungs-
instrument, sondern auch als Instrument der Meinungsbildung mit Nutzen fiir die Projekt-
durchfithrung erkannt.

Das sechste Kapitel fasst die wesentlichen Ergebnisse der Konzeptevaluation zusammen und
empfiehlt mogliche Verbesserungen.
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GEGENSTAND UND
THEMATISCHE EINGRENZUNG

Im Folgenden werde ich die Projektevaluation theoretisch in die angewandte Sozialforschung
einordnen und damit meine Rolle erliutern. Qualitative Evaluationsforschung versteht Wolf-
gang Kraus als einen ,Versuch, organisatorische Wandlungsprozesse zu initiieren, zu beglei-
ten und zu bewerten® (Kraus 1995:412).

Die Diskussion iiber verschiedene Ansitze von Evaluation wurde von Egon Guba und Yvonne
Lincoln wissenschaftstheoretisch fundiert (Guba/Lincoln 1989, Kraus 1995, Ulrich/Wenzel
2003). In historischer Reihenfolge unterscheiden Guba und Lincoln Evaluationsansitze, die
durch Messen (,Measurement®), Beschreiben (,Description®) und Beurteilen (,Judgement®)
charakterisiert sind. Auf der Basis der konstruktivistischen Erkenntnistheorie entwickelten sie
die ,4th Generation Evaluation®, die Aushandlungsprozesse aller Beteiligten (,Negotiation®)
beinhaltet. Bestimmt werden diese Aushandlungsprozesse von divergierenden Wertesystemen
und Realititskonstrukten der Beteiligten (,Stakeholder). Objektivistische Anspriiche der
Auswertung treten in den Aushandlungsprozessen zurtick hinter Faktoren wie Glaubwiirdig-
keit, Anschlussfihigkeit und Handlungsrelevanz. Statt zu messen, zu beschreiben oder zu
urteilen, kommt Evaluationsforschenden die Aufgabe der Moderation zu. Das Ergebnis die-
ses Prozesses ist es, die Realitdtskonstruktion moglichst vieler der Beteiligten addquat zu erfas-
sen, divergente Positionen deutlich zu machen und die Basis fir Schlussfolgerungen und
Empfehlungen klar zu benennen (vgl. Kraus 1995 und Ulrich/Wenzel 2003).

In diesem Sinne begleiten formative Evaluationen die Projekte, die sie erforschen, und versu-
chen, ihre Entwicklung durch konzeptionelle Anregungen zu unterstiitzen. Die Zusammen-
arbeit zwischen Praxisentwicklung und Praxisforschung beinhaltet, die Entwicklung der
Untersuchungsfragestellung, die Untersuchungsmethoden sowie die Interpretation und Wei-
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tergabe der Ergebnisse partizipativ zu gestalten. Hierin entspricht formative Evaluation der
Handlungs- und Begleitforschung (Heiner 1998:26).

Konzeptentwicklung, Projektmoderation und Praxisforschung wurden von mir miteinander
verbunden und responsiv und partizipativ ausgerichtet. Damit ist die Projektevaluation der
formativen Evaluation zuzuordnen. Einschrinkend ist anzumerken, dass das hier untersuch-
te Projekt nicht als Ganzes evaluiert wird, sondern sich die Forschungsfrage auf die Einschit-
zung bezieht, ob die Projektkonzeption geeignet ist, interkulturelle Orientierung und Off-
nung in der Sozialen Arbeit zu beférdern. Der Fokus ist auf den Evaluationsbereich der
Konzeptqualitit gerichtet, wobei auch die Interaktionsqualitit, die Strukturqualitit und die
Ergebnisqualitit beriicksichtigt werden, wenn dadurch Aufschlisse auf die Konzeptqualitit
zu erwarten sind. Das untersuchte Projekt hat zum Ziel, einen kollektiven Lernprozess zu
initiieren, durch den es gelingt, interkulturelle Orientierung in den beteiligten sozialen Ein-
richtungen auf der Organisationsebene und im beruflichen Handeln der sozialpidagogischen
Fachkrifte zu verankern.

Gleichzeitig wird ermittelt, ob das Projektangebot von der Zielgruppe angenommen wird.
Dieses Vorgehen entspricht der Akzeptanzforschung. Sie geht der Fragestellung nach, ob In-
novationen von potenziellen Kunden in dem beabsichtigten Ausmafl und in der beabsichtig-
ten Weise angenommen werden, und konzentriert sich iiberwiegend darauf festzustellen, ob
sich investierte Ressourcen ,amortisieren®. Was wissenschaftlich unter Akzeptanz verstanden
wird, ist duflerst heterogen (vgl. Quiring 2006 mit Verweis auf Kollmann 1996). Eine Perspek-
tive der vielfdltigen Ansitze von Akzeptanzforschung beinhaltet eine gestaltende Zielsetzung:
Es sollen Hinweise fiir die weitere Ausgestaltung von Innovationen im Hinblick auf die Nut-
zung gegeben werden. Sie setzt auf der Seite der Nutzerinnen und Nutzer an und fragt nach
Griinden fiir eine Annahme oder Ablehnung einer Innovation, beispielsweise die Annahme
einer neuen Dienstleistung (vgl. Quiring 2006). Annahme im Sinne von Teilnahme ist als
beobachtbare Handlungsakzeptanz messbar. Beweggriinde fiir eine Annahme sind insbeson-
dere durch die Methode der Gruppendiskussion und durch Leitfadeninterviews zu ermitteln.
Die Frage nach der Teilnahmemotivation im Rahmen der qualitativen Interviews und die
beiden Fokusgruppeninterviews entsprechen daher Ansitzen der Akzeptanzforschung. Da
mein Forschungsinteresse aber iiber die Akzeptanz hinausgeht, wire eine methodische Ein-
ordnung in die Akzeptanzforschung nicht ausreichend.

Interkulturelle Orientierung ist ein politisches Ziel. Evaluationstheoretisch ist die Implemen-

tation eines politischen Handlungsauftrages ein Teilbereich der Policyforschung. Implemen-
tationsforschung zielt darauf, ,die komplexe Wirklichkeit eines Implementationsprozesses
deskriptiv zu erfassen und zu erkliren” (Mayntz 1983:14). Eine Evaluation von interkultureller
Orientierung beinhaltet zu Gberpriifen, ob das intendierte politische Ziel der Implementie-
rung die Adressatinnen und Adressaten erreicht hat und die damit beabsichtigten Wirkungen
erzielt wurden. Die Implementationsforschung bietet damit ebenfalls einen Rahmen, inner-
halb dessen eine theoretische Ankniipfung moglich wire.

18



Gegenstand und thematische Eingrenzung

Da aber die vorliegende Arbeit untersuchen will, inwieweit das konzipierte Aktionsprogramm
die Implementation einer interkulturellen Orientierung befordert, ist auch die Aktionsforschung
ein Bezugspunkt. Die Aktionsforschung dominierte in den Siebzigerjahren die qualitative
soziologische und pidagogische Forschung und zielte darauf ab, die Uberpriifungslogik der
konventionellen Forschung durch die Handlungslogik einer die Gesellschaft verindernden
Praxis abzultsen. Lernprozesse sollten gemeinsam von Forschenden und von der Forschung
Betroffenen initiiert werden. Empirische Sozialforschung wurde in diesem Zusammenhang
als politische Aktion verstanden (vgl. Bonf§ 1995:37). Das Verfahren, die Gruppendiskussion
als Erhebungs- und Analyseinstrument einzusetzen, um Handlungs- und Legitimations-
konzepte fiir Planungsstrategien zu ermitteln, kniipft hier an.

Erfasst werden im Rahmen dieser Arbeit die Auseinandersetzungen um eine Positions-
bestimmung gegentiber dem politischen Ziel der interkulturellen Orientierung sowie die Aus-
einandersetzungen um die gemeinsamen und unterschiedlichen Interessen der Beteiligten
und um die in der Diskussion entstehenden Aushandlungsprozesse iiber einen (moglicher-
welse gemeinsamen) Standpunkt. Damit werden ein Ausschnitt gesellschaftlicher Wirklich-
keit und ihre Verinderung im Sinne von Aktionsforschung erfasst (Dreher/Dreher 1995:187).
Gleichzeitig entspricht der Einsatz des Verfahrens der Gruppendiskussion mit Personen, die
durch Interessen mit dem Projekt verbunden sind und bei seinem Gelingen oder Misslingen
etwas zu gewinnen oder zu verlieren haben, dem ,Stakeholder“-Ansatz der ,responsiven Eva-
luation® (Beywl 1987, Heiner 1998, Kraus 1995).

Es ist also moglich, die vorliegende Arbeit unterschiedlichen Forschungsrichtungen zuzuord-
nen. Fiir mich ist die Zuordnung zur formativen Evaluation mafigeblich.

Als Forschende bin ich direkt an dem von mir konzipierten und initiierten Lern- und Verin-
derungsprozess als Lernende beteiligt. Das erfordert, mein Anliegen und meine Rolle fiir alle
Beteiligten transparent zu machen, ohne dass damit die Gefahr von Rollenkonfusion auszu-
schliefen wire. Das Projektkonzept wurde von mir entwickelt und in seinen Grundziigen als
Projektantrag formuliert. Die theoretische Ausarbeitung erfolgte im Rahmen der vorliegen-
den Arbeit. Die Durchfiihrung des Projektes oblag einer externen Projektleitung. An der prak-
tischen Umsetzung war ich als Moderatorin von zwei der sechs Qualititszirkel beteiligt und
fihrte in Kooperation mit externen Referentinnen interkulturelle Schulungen durch. Zu Be-
ginn des Projektes legte ich meine Rolle und mein Forschungsinteresse fiir alle am Projekt
Beteiligten offen. Die durch mich durchgefihrte Konzeptevaluation sollte die Fragen beant-
worten, ob das theoretische Konzept praktikabel ist, die Beteiligten aus seiner Umsetzung
einen Nutzen ziehen, messbare Verinderungen hin zu einer interkulturellen Offnung von
Einrichtungen und Mafinahmen der sozialen Arbeit feststellbar sind und ob und wie das
Konzept zu verbessern ist. Die Ergebnisse der Evaluation sollten Entscheidungsgrundlage
dafiir sein, entweder alternative unterstiitzende Mafinahmen zur interkulturellen Offnung zu
entwickeln oder die gegebenenfalls modifizierte Projektkonzeption weiteren Sozialregionen
zur Umsetzung anzubieten.
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1.1 Projektverlauf

Der Projektverlauf entsprach weitgehend der konzeptionellen Planung, wie in Band 1 (Hand-
schuck 2008) dargestellt. Drei Jahre lang arbeiteten Fach- und Fihrungskrifte in Qualitits-
zirkeln mit der Methode der kollegialen Beratung daran, die interkulturelle Qualitit ihrer
Arbeit zu verbessern und ihre Einrichtungen interkulturell zu 6ffnen und wurden darin durch
Fortbildungsmafinahmen unterstiitzt. Abweichend vom Konzept fand zusitzlich eine einwo-
chige Studienreise nach Ankara statt, eine Einrichtung erhielt Unterstiitzung in Form einer
internen Organisationsberatung, die Anzahl der geplanten interkulturellen Fortbildungen
wurde auf Nachfrage der Teilnehmerinnen und Teilnehmer um zusitzliche Angebote erhoht.
In der Einstiegsphase wurden fast alle beteiligten Einrichtungen bei der Zielformulierung
durch zusitzliche Einzelberatungen seitens der Projektleitung unterstiitzt. Da sich der Projekt-
verlauf aus der Auswertung der qualitativen Interviews mit den Teilnehmerinnen und Teil-
nehmern weitgehend erschlief3t, folgt an dieser Stelle nur eine Kurzzusammenfassung der das
Projekt begleitenden interkulturellen Angebote, der Veranstaltungen zum Thema Qualitits-
management und der Aufgaben der Begleitgruppe. Festzuhalten ist, dass die Akzeptanz des
Projektes das erwartete Ausmafd tibertraf und etwa doppelt so viele Einrichtungen an dem
Angebot teilnahmen als erwartet.

Interkulturelle Fortbildungen

Die Qualititszirkelarbeit der drei Projektphasen wurde von interkulturellen Fortbildungen
begleitet. In der ersten Phase fanden zwei einwdchige interkulturelle Einfihrungsseminare
statt. In der zweiten Projektphase wurden aufgrund der hohen Nachfrage drei weitere Grund-
lagenseminare angeboten, die aber nur von zweitigiger Dauer waren. Teilnehmen konnten
immer auch Fachkrifte der am Projekt beteiligten Einrichtungen, die nicht in den Qualitits-
zirkeln aktiv waren.

In der dritten Projektphase bestand das Angebot in eintigigen Vertiefungsveranstaltungen
sowie in drei Workshops zu interkulturellen Themen. Auf die Inhalte und die Auswertung
des Seminarangebotes wird in Kapitel 3.6 niher eingegangen. Alle mehrtigigen Fortbildun-
gen wurden durch einen anonymen Fragebogen evaluiert. Bei eintigigen Veranstaltungen
erfolgte die Zufriedenheitsabfrage miindlich. Ein Beispiel fiir die Dokumentation des Ver-
laufs einschliefilich seiner Auswertung findet sich in Anhang I.

Veranstaltungen zur Einfiihrung von Qualitatsmanagement

Jede Projektphase wurde durch Qualititsmanagement-Workshops eingeleitet, die gemeinsam
von der Projektleitung und externen Experten durchgefithrt wurden. Am Ende der ersten
Veranstaltung bildeten sich die Qualititszirkel! iiberwiegend aufgrund gemeinsamer Themen-

1 Zur Qualitatszirkelbildung siehe Kap. 3.3
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schwerpunkte, Interessen oder Arbeitszusammenhinge der Teilnehmerinnen und Teilneh-
mer. Die Workshops, die jeweils in den Regionen stattfanden, bereiteten die Zusammenarbeit
in den Qualititszirkeln vor, vermittelten Kenntnisse und Instrumente und boten ein Ubungs-
feld. Entsprechend der ersten Projektphase wurde in den ersten Workshops die Beschreibung
von Schliisselprozessen erlernt und die Formulierung von Arbeitszielen und Qualititsstan-
dards getbt.

Im zweiten Projektjahr wurden anhand eines Qualititshandbuches die wichtigsten Begriffe
und Schritte eines Qualititsmanagementsystems eingefithrt. Jede am Projekt beteiligte Ein-
richtung erhielt ein Musterhandbuch, das jeweils durch die eigenen, in den Qualititszirkeln
erarbeiteten Ergebnisse erginzt wurde. Wihrend des Workshops legten die einzelnen Ein-
richtungen ihre Arbeitsschwerpunkte fiir die zweite Projektphase fest. Die in einem weiteren
Workshop erarbeiteten Indikatoren fiir die interkulturelle Orientierung und Offnung wurden
als Priifkriterien fir die eigene Arbeit und als Orientierungshilfe bei der Formulierung von
Leitbildern in den Qualititszirkeln eingesetzt.

In der dritten Projektphase boten zwei aufeinander aufbauende Tagesveranstaltungen die
Maoglichkeit, Evaluationsverfahren kennen zu lernen. Zusitzlich fanden auf Anfrage ergin-
zende halbtigige Workshops zum Thema Indikatorenentwicklung innerhalb von drei Qualitts-
zirkeln statt und ein Workshop in jeder Region zum Thema Vernetzung. Bei allen Veranstal-
tungen wurde die Zufriedenheit der Teilnehmerinnen und Teilnehmer durch die Projektleitung
mindlich abgefragt und zusammengefasst. Eine dreitigige Schulung zur Nutzerinnen- und
Nutzerbefragung, ebenfalls in der dritten Projektphase, verband die interkulturelle Themen-
stellung mit dem Inhalt Qualititssicherung. Nach der Qualifizierung fiihrten Teilnehmerin-
nen der Ausbildung selbststindig eine Befragung in einem Qualititszirkel durch und an-
schliefend Befragungen von Nutzerinnen und Nutzern in deutscher oder in tiirkischer Spra-
che (siehe Kap. 4.1).

Begleitgruppe

In beiden Sozialregionen berief die Projektleitung jeweils eine Begleitgruppe ein. Die Begleit-
gruppen setzten sich aus Vertreterinnen und Vertretern von Trigern und Einrichtungen der
jeweiligen Regionen zusammen, die Erfahrung in Qualititsmanagement und/oder in interkul-
tureller Arbeit hatten, mit den regionalen Begebenheiten vertraut und der Projektleitung als
yregionale Schliisselpersonen® bekannt waren. Weiter gehorten den Begleitgruppen die je-
weils zustindigen REGSAM?-Moderatoren bzw. -Moderatorinnen an. Die Begleitgruppen
hatten die Aufgabe, die Projektleitung durch Informationen tiber die Stadtteile und durch
inhaltliche Beratung insbesondere beim Einstieg in die Projektarbeit zu unterstiitzen und

2 REGSAM bedeutet ,Regionalisierung Sozialer Arbeit in Mlnchen“ und stellt eine stadtweite
Vernetzungsstruktur dar, die in Facharbeitskreisen zusammenarbeitet, 6ffentliche und freie Tra-
ger zusammenfihrt und durch kommunal finanzierte Moderatorinnen und Moderatoren in den
Sozialregionen organisiert wird.
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wurden von der Projektleitung tiber die Zwischenergebnisse der Projektarbeit fortlaufend in-
formiert. Wie aus dem Abschlussbericht ersichtlich, konnten die Begleitgruppen der Projekt-
leitung ,wertvolle Anregungen in der Startphase® (Graf 2005:13) vermitteln. In der Region
Laim/Schwanthalerhohe traf sich die Gruppe nur einmal, es entwickelte sich aber ein intensi-
ver Kontakt mit der Moderatorin und dem Moderator von REGSAM, die beide auch als
Einrichtungsvertretungen an dem Projekt beteiligt waren. Die Begleitgruppe in Milbertshofen /
Am Hart traf sich zweimal. Der Kontakt zu REGSAM war aber aufler in der Startphase des
Projektes aufgrund von Personalwechsel und Vakanz kaum méglich (vgl. ebd.).

Nachbereitungsphase

Die Moderation der Qualititszirkel wurde mit dem Projektende im Dezember 2004 einge-
stellt. Alle beteiligten Einrichtungen konnten auch noch im Jahr 2005 Unterstiitzung anfor-
dern, um angefangene Unternehmungen abzuschlieffen, was mehrere Einrichtungen bei der
Vorbereitung von Nutzerinnen- und Nutzerbefragungen in Anspruch nahmen. Ein formli-
cher Projektabschluss fand im April 2005 im Rathaus statt. Den beteiligten Einrichtungen
wurden in einem festlichen Akt Teilnahmezertifikate tiberreicht. Die Hilfte der Qualitits-
zirkel setzte ihre Zusammenarbeit auch nach Projektende selbstorganisiert fort.

1.2 Beteiligte Sozialregionen

Das Sozialreferat der Landeshauptstadt Miinchen hat die Stadt 1998 in 13 Planungsregionen,
Sozialregionen genannt®, unterteilt. Die Sozialregionen bestehen jeweils aus bis zu drei Stadt-
bezirken. Das Projekt wurde in der Sozialregion 5 mit den Stadtbezirken Schwanthalerhche
(8) und Laim (25) und in der Sozialregion 7, die dem Stadtbezirk Milbertshofen / Am Hart
(11) entspricht, durchgefiihrt.

Laim/Schwanthalerhohe

Laim wurde bereits 1045 als ,Laima“ urkundlich erwihnt und 1900 von Miinchen einge-
meindet. Durch die Eréffnung des Eisenbahnvorortverkehrs entstand in den ersten drei Jahr-
zehnten nach der Eingemeindung ein heterogenes Nebeneinander von Reihen-, Doppel- und
Einzelhiusern, Villenkolonien und Wohnquartieren mit gemeinniitzigen Wohnanlagen.

Der Stadtbezirk Schwanthalerhdhe wurde nach dem Schopfer der Bavaria, Ludwig von
Schwanthaler (1802-1848), benannt und entwickelte sich mit der Industrialisierung der Regi-

3 Anlass war die Neukonzeption der sozialen Dienste des Sozialreferates. Die damit verbundene
Regionalisierung und Dezentralisierung sozialer Dienste sollte die soziale Versorgung der Bevolke-
rung unter anderem durch die Kooperation aller Leistungstrager verbessern. Siehe Teil 1, Kap.
6.2.3 ,Die Regionalisierung der Sozialen Arbeit in Mlnchen®.
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on um 1840. Fast die Hilfte des Wohnungsbaubestandes stammt aus der Zeit vor 1919.
Typisch fiir den Stadtbezirk sind griinderzeitliche Arbeiterquartiere in hoch verdichteter Block-
bebauung. Die Sozialregion Laim/Schwanthalerhohe liegt in der westlichen Innenstadt?.

]
., ' ]
1

In dieser Sozialregion leben 73 684 Einwohnerinnen und Einwohner, darunter 19 873 Aus-
linderinnen und Auslinder. Thr Anteil betrigt 27 %, damit nimmt die Sozialregion den 3.
Rang in Miinchen ein. Der Anteil der Arbeitslosen an der erwerbsfihigen Bevolkerung liegt
bei 5,6 % und damit auf Rang 2 aller 13 Sozialregionen in Miinchen. Die beiden Stadtbezirke
der Sozialregion unterscheiden sich in ihrer Bevolkerungs- und Sozialstruktur: Der Anteil der
auslindischen Bevolkerung im Stadtbezirk 8 liegt mit 40,2 % gegeniiber einem stidtischen
Durchschnitt von 22,9 % weit an der Spitze Miinchens, hingegen liegt der Anteil der auslin-
dischen Bevolkerung im 25. Stadtbezirk bei 20,1 %. In der Schwanthalerhohe leben vergleichs-
weise wenig Menschen, die ilter als 65 Jahre sind (11,9 %), wihrend in Laim der Anteil von
Seniorinnen und Senioren mit 19,5 % tiberdurchschnittlich hoch ist und den 2. Rang unter
den 25 Stadtbezirken einnimmt. Bei der Dichte der Empfingerinnen und Empfinger von
Hilfe zum Lebensunterhalt erreicht der 8. Stadtbezirk den 4. Rang und der 25. Stadtbezirk
den 15. Rang. Bei der Armutsdichte belegt der Stadtbezirk 8 den 5., der Stadtbezirk 25 den
14. Rang in Miinchen. Zusammenfassend kann festgestellt werden, dass die Region von einer

4 Quelle der Grafik: Sozialplanung des Sozialreferates der Landeshauptstadt Miinchen
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problematischen Sozialstruktur gekennzeichnet ist. In der Schwanthalerhdhe ist der Auslinder-
anteil unter allen Stadtbezirken am hochsten, wihrend in Laim der Anteil an alten Menschen
am zweithochsten ist®.

Milbertshofen/Am Hart

Weiterhin war die Sozialregion mit dem 11. Stadtbezirk Milbertshofen/Am Hart (Sozialregion
und Stadtbezirk sind identisch) am Projekt beteiligt. Sie besteht grofitenteils aus dem Gebiet
der 1913 eingemeindeten Stadt Milbertshofen. Infolge der frithzeitigen Industrialisierung der
Region besteht eine Mischung aus Industrie, Gewerbe und Wohnen. 8,3 % aller Sozialwoh-
nungen Miinchens befinden sich in dieser Region im Miinchner Norden.

Hier leben 61 655 Einwohnerinnen und Einwohner, darunter 20 800 Nichtdeutsche. Das
entspricht einem Anteil von 33,7% und damit dem 1. Rang unter den 13 Sozialregionen. Bei
der Dichte der Empfingerinnen und Empfinger von Hilfen zum Lebensunterhalt nimmt
Milbertshofen/Am Hart ebenfalls den 1. Rang unter den Sozialregionen ein. Der Anteil der
Arbeitslosen an der erwerbsfihigen Bevolkerung der Sozialregion betrigt 5,7 %, auch damit
belegt die Sozialregion Rang 1 in Miinchen. Bei der Armutsdichte belegt Milbertshofen/Am
Hart den 1. Platz unter allen 25 Stadtbezirken. Auch hier gilt also, dass die Sozialregion bzw.

5 Quelle: Regionaler Sozialbericht 2003, Zahlenbasis 31.12.2002
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der Stadtbezirk von einem hohen Anteil Nichtdeutscher und sehr prekiren Sozialstrukturen
gekennzeichnet ist®.

1.3 Beteiligte Einrichtungen und Personen

Am Projekt beteiligten sich 32 Einrichtungen aktiv. Eine Einrichtung schied nach einem Jahr
aufgrund eines Personalwechsels aus und ist in den folgenden Ubersichten nicht beriicksich-
tigt.

Von den elf Einrichtungen aus der Region Laim/Schwanthalerhdhe bieten drei ihre Dienstlei-
stungen iiberregional an. Die in der folgenden Ubersicht unter den Ziffern 1 bis 9 genannten
Einrichtungen schlossen sich zu einem regionalen Qualititszirkel zusammen. Die 10. Ein-
richtung nahm an einem {iberregionalen Qualititszirkel teil und die 11. Einrichtung arbeite
zunichst in einem Qualititszirkel der anderen Region mit’.

Einrichtung Zielgruppe/Arbeitsfeld
1 ASZ Laim Ost Alte Menschen / Beratung und Begegnung
2 ASZ Westend Alte Menschen / Beratung und Begegnung
3 Auslindersozialdienst Migranten / Beratung
4 Ev. Familienbildungsstitte Familien / Bildung
5 Familienzentrum Laim Familien / Bildung
6 Griechisches Haus Migranten / Beratung und Begegnung
7 Sozialpsychiatrischer Dienst Kranke / Gesundheit / Krisenintervention
8 STUPS Laim (iiberregional) Jugend / Beratung
9 Urbanes Wohnen (iberregional) Sozialraum / Wohnumfeldgestaltung
10 REHA Laim Alte Menschen / Gesundheit / Rehabilitation
11 H-Team e. V. (iiberregional) Alte Menschen / Betreuungsrecht

Frauen: 6, davon 1 Migrantin / Minner: 5, davon 2 Migranten

6 Quelle: Regionaler Sozialbericht 2003, Zahlenbasis 31.12.2002
7  Zusammensetzung und Wechsel siehe Kap. 3.3.1
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Zielgruppen: Arbeitsfelder:

Alte Menschen: 3 Begegnung und Beratung: 3
Frauen: 0 Beratung: 2
Jugend: 1 Betreuungsrecht: 1
Kinder/Familien: 2 Bildung: 2
Kranke: 2 Gesundheit: 2
Migranten: 2 Wohnumfeldgestaltung: 1
Sozialraum: 1

Aus der Region Milbertshofen/Am Hart beteiligten sich durchgingig 19 Einrichtungen. Eine
Einrichtung aus der Region Milbertshofen/Am Hart wurde zwar nach zweijihriger Projekt-
beteiligung nicht weiter gefordert, die beteiligte Fachkraft arbeitete aber weiter im Projekt mit
und zihlt damit zu den 19 Einrichtungen, die sich in vier regionalen Qualititszirkeln
zusammenschlossen. Die unter Ziffer 20 aufgefithrte Einrichtung bietet ihre Dienstleistungen
nicht in einer der Projektregionen an. Da sie aber mit je einer Einrichtung aus den beiden
Projektregionen in einer engen Kooperationsbeziehung steht, konnte sie am Projekt teilneh-
men und schloss sich dem tiberregionalen Qualititszirkel ,Reha® an (vgl. Kap. 3.3.1).
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Gegenstand und thematische Eingrenzung

Einrichtung Zielgruppe/Arbeitsfeld

Beratungsdienst Familie / Beratung

Beratungsstelle Wohnen Alte Menschen / Beratung / Wohnraumanpassung
Caritas Schuldnerberatung Stadtteilbevolkerung / Beratung

Caritas Sozialberatung Stadtteilbevolkerung / Beratung

AWO Stadtteilsozialdienst Migranten / Beratung

Fraueninitiative Frauen / Begegnung

Freiwilligenzentrum Miinchen Nord Ehrenamtliche / Beratung

Soziale Okonomie im Stadtteil ~ Frauen / Stadtteilarbeit

Kinder- und Jugendland Kinder / Lernhilfen und Freizeitgestaltung
Nachbarschaftsbiiro d. Inneren Mission — Stadtteilbevdlkerung / Beratung
Schiilerférderung Kinder / Lernhilfen und Freizeitgestaltung
Milbertshofener Kinder- und Jugendland Kinder/Lernhilfen und Freizeitgestaltung
Euro-Trainings-Centre e. V. Kinder / Lernhilfen

Jugendwerkhalle Jugendliche / Freizeitgestaltung

Spiel- und Begegnungszentrum am Hart Kinder und Jugendliche / Freizeitgestaltung
Stadtteilzentrum Milbertshofen — Stadtteilbevolkerung / Begegnung

ASZ Milbertshofen Alte Menschen / Beratung und Begegnung
Beratung fur pflegende Angehorige Pflegende Angehorige / Gesundheit und Beratung
Migrationsberatung, Caritas Migranten / Beratung

REHA Sendling Alte Menschen / Gesundheit und Rehabilitation

Frauen: 15, davon 3 Migrantinnen / Minner: 6, davon 1 Migrant

Zielgruppen: Arbeitsfelder:

Alte Menschen: 3 Begegnung und Beratung: 3
Ehrenamtliche: 1 Beratung: 9
Frauen 2 Gesundheit: 2
Jugend 2 Lernhilfen/Freizeit: 6
Kinder/Familien: 6

Kranke: 1

Migranten: 1

Stadteilbevolkerung: 4
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Gegenstand und thematische Eingrenzung

Beide Regionen im Uberblick:

Arbeitsfelder der Einrichtungen Anzahl Aktive Personen®
Einrichtungen der Kinder- und Jugendarbeit, Schiiler- 8Pin QZ
forderung, Berufsfindung, Freizeitangebote 7 5w
3m
Beratungsstellen, Sozialdienste und Begegnungszentren 6Pin QZ
fur Migrantinnen und Migranten 5 3w/2M
3m/2M
Beratungsstellen zum Thema Wohnen, soziale 6Pin QZ
Hilfen, Schuldnerberatung 4 4w
2m/1M
Einrichtungen im Gesundheitsbereich zur Betreuung 4Pin QZ
pflegender Angehoriger, Rehabilitationsunterstiitzung 4 4w
nach Krankheit, Sozialpsychiatrischer Dienst
Alten- und Servicezentren 4Pin QZ
3 2w
2m
Gemeinwesenarbeit, Stadtteilarbeit 2Pin QZ
2 I1w/1M
Im
Familienbildungsstitte, Familienzentrum 2Pin QZ
2
2w/1M
Frauenprojekte ) 3Pin QZ
3w
Betreuung nach dem Betreuungsgesetz 1 1Pin QZ
Im
Planungsbeteiligung ) 1Pin QZ
Im

8 P = Personen, QZ = Qualitatszirkel, w = weiblich, m = mannlich, M = Migrationshintergrund
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Gegenstand und thematische Eingrenzung

Trager der Einrichtungen

Triger der beteiligten Einrichtungen sind die fiinf groflen Wohlfahrtsverbinde Arbeiterwohl-
fahrt, Bayerisches Rotes Kreuz, Caritasverband, Diakonisches Werk und Parititischer Wohl-
fahrtsverband. Aulerdem waren Einrichtungen von Trigervereinen beteiligt, die keinem Dach-
verband angehdren (in Miinchen zusammengeschlossen im ,Miinchner Trichter®), wie bei-
spielsweise der im Projekt durch Einrichtungen am stirksten vertretene Stadtteilverein
Milbertshofen. Es nahm eine Einrichtung des offentlichen Trigers teil. Die Zuordnung der
Triger zu den beteiligten Einrichtungen ist aus der Tabellentibersicht ,Ziele“ im Anhang II
ersichtlich.

In den Qualitatszirkeln aktive Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter

In den Qualitdtszirkeln, die sich in einem etwa sechswochigen Rhythmus trafen, arbeiteten
eine bis zwei Personen aus jeder Einrichtung mit. Insgesamt nahmen 37 Personen regelmiflig
an den Qualititszirkelsitzungen teil, wie in der Tabelle ,Arbeitsfelder der Einrichtungen®
angegeben. Acht Personen besuchten dariiber hinaus die Qualititszirkel sporadisch, weil sie
entweder eine regelmifig teilnehmende Person mehrmals vertraten oder sich befristet an
einem Themenschwerpunkt beteiligten.

Das Projektteam

Verantwortlich fiir die Gesamtkoordination des Projektes war der Projektleiter Prof. Pedro
Graf. Er bildete ein Kernteam, das aus der Mitarbeiterin der Koordinierungsstelle des Gesund-
heitsreferates, einer Fachkraft fir Qualititsmanagement und der Beauftragten fiir interkulturelle
Arbeit des Sozialreferates bestand, und das den Projektverlauf steuerte. Dariiber hinaus arbei-
teten weitere Fachkrifte im Projekt mit, die an den regelmifigen Teamsitzungen bei Bedarf
teilnahmen und in der Regel von der Projektleitung oder von Personen des Kernteams tiber
Planungen informiert bzw. mit der Durchfithrung von Mafinahmen beauftragt wurden und
den Status externer Referentinnen hatten. Bei der Auswahl der externen Referentinnen war
neben der fachlichen Qualifikation ein Migrationshintergrund gefragt. Die Personalzusammen-
setzung sollte dem Projektziel der interkulturellen Offnung entsprechen. In der dritten Spalte
der folgenden Ubersicht ist ihr Migrationshintergrund vermerkt. Von den elf beteiligten Per-
sonen hatte zwar fast die Halfte Migrationshintergrund, im Kernteam aber aufgrund struktu-
reller Bedingungen nur die Projektleitung.
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Gegenstand und thematische Eingrenzung

An der Projektdurchfiihrung beteiligte Personen

Prof. Pedro Graf

Leitung und Gesamtkoordination,
Organisationsentwicklung, Qualitits-
managementverfahren, Supervision,
Beratung, Weiterbildung zum Thema
Vernetzung

deutsch-argentinisch

Gerlinde Apel
Gesundheitsreferat

Ansprechperson fir den Qualititszirkel
»Reha“, Beratung

Michael Fischer

Organisationsentwicklung, Qualitits-
managementverfahren, Supervision,
Beratung

Sabine Handschuck
Sozialreferat / Stelle fiir
interkulturelle Arbeit

Konzeptentwicklung, Evaluation, inter-
kulturelle Schulungen, Qualititszirkel-
moderation

Hatice Goecergi Qualititszirkelmoderation, Einfithrung turkisch
von Qualititsmanagementverfahren

Traudel Baumgartner Qualititszirkelmoderation

Gulseren Demirel Dolmetscherin wihrend der Studien- kurdisch-tirkisch
fahrt nach Ankara

Evé Libenskd Interkulturelle Schulungen tschechisch

Marina Khanide

Interkulturelle Schulungen

deutsch-iranisch

Uschi Sorg
Sozialreferat / Stelle fur
interkulturelle Arbeit

Planung, Durchftihrung und Dokumen-
tation der Studienfahrt nach Ankara

Monika Bobzien

Ausbildung zur Nutzer- und
Nutzerinnenbefragung, Beratung
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METHODISCHE ANLAGE DES
ERSTEN UNTERSUCHUNGSSCHWERPUNKTES

2.1 Forschungsfragen

Ziel der Evaluation war, das im ersten Teil der Arbeit entwickelte theoretisch fundierte Hand-
lungskonzept zu tiberpriifen. Es sollte festgestellt werden, in wie weit es den Erfordernissen
der Praxis entspricht und ob die mit der Konzeption verbundenen Vorannahmen und Hypo-
thesen bestitigt oder verworfen werden miissen. Die Fragestellungen lauteten:

Warum nahmen die Einrichtungen und die Fachkrifte an dem Projekt teil?

Wie erlebten die Teilnehmerinnen und Teilnehmer die praktische Umsetzung des Kon-
zeptes?

Welchen Nutzen konnten sie aus dem Projektangebot fiir sich und fiir ihre Einrichtungen
ziehen?

Welchen Nutzen hatte das Projekt fiir ihre Klientel mit Migrationshintergrund?
Konnten durch das Projekt Prozesse der interkulturellen Orientierung und Offnung in
Gang gesetzt werden?

Aus dem neu gewonnen Kenntnisstand sollte eine Modifikation des Konzeptes abgeleitet
werden, welche die Wahrscheinlichkeit der Zielerreichung durch Verdnderung von intervenie-
renden Bedingungen erhoht. Unter intervenierenden Bedingungen verstehen Anselm Strauss
und Juliet Corbin strukturelle Bedingungen,

,die auf die Handlungs- und interaktionalen Strategien einwirken, die sich auf ein bestimm-
tes Phinomen beziehen. Sie erleichtern oder hemmen die verwendeten Strategien inner-
halb eines spezifischen Kontextes® (1996:75).
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Methodische Anlage des ersten Untersuchungsschwerpunktes

2.2 Auswertung der Daten in Anlehnung an die Methode der
Grounded Theory

Bei der Auswertung des Datenmaterials orientierte ich mich an Verfahren der Grounded Theory,
ohne den Anspruch einer Theorieentwicklung zu verfolgen. Strauss und Corbin halten die
Verfahren der Grounded Theory, durch die Beziehungen zwischen Phinomenen, Kontexten
und intervenierenden Bedingungen erschlossen werden, auch fiir Vorstufen der Theoriebildung
fur geeignet (ebd., S. 94). Vorteil der Herangehensweise ist die Offenheit gegeniiber dem
Forschungsgegenstand. Am Anfang steht ein Untersuchungsbereich.

Was in diesem Bereich relevant ist, wird sich erst im Forschungsprozess herausstellen®
(ebd., S. 8).

Ich orientierte mich an der konstruktivistischen Ausrichtung der Grounded Theory, wie sie
vor allem von Anselm L. Strauss vertreten wird.

,Uberall dort, wo die Annahme zugrunde liegt, dass menschliche Wirklichkeit interpretie-
rende Wirklichkeit ist und dass diese Wirklichkeit in Interaktionsprozessen konstruiert
wird, liefert die grounded theory das passende methodische Ristzeug (...)“ (Hildenbrand
1989:16f).

Die Grounded Theory als Methode wurde von den Soziologen Barney G. Glaser und Anselm
L. Strauss in den 60er-Jahren entwickelt, die unterschiedlichen philosophischen Ansitzen
folgen und aus unterschiedliche Forschungsrichtungen stammen (Strauss/Cobin 1996:9).

+Wihrend Strauss von der pragmatisch vorgeprigten interaktionistischen Sozialtheorie
kommt und diese wesentlich weiter entwickelt hat, ist Glaser ein Schiiler der positivistisch-
funktionalistisch geprigten Columbia School® (Stritbing 2002:320).

Strauss kam von der University of Chicago und hatte sich dort mit dem amerikanischen
Pragmatismus und dem Symbolischen Interaktionismus auseinandergesetzt. Dieser Hinter-
grund trug zur Entwicklung der Grounded Theory unter anderem durch die Erkenntnis bei,
dass es notwendig ist, ,ins Feld zu gehen, wenn man verstehen mdchte, was geschieht* (Strauss/
Cobin 1996:9). Strauss stellte die aktive Rolle der Menschen bei der Gestaltung der Welten,
in denen sie leben, in den Vordergrund seiner Forschungsansitze.

Das Verfahren der Grounded Theory ist ein sich stindig wiederholender, zirkuldrer Prozess
von Induktion, Deduktion und Verifikation. Der erste Schritt der Datenanalyse besteht in
einer vorldufigen, konditionalen Hypothesenbildung mittels Induktion, das heift



Methodische Anlage des ersten Untersuchungsschwerpunktes

»(...) der Forscher hat eine Vermutung oder eine Idee, die er dann in eine Hypothese um-
wandelt, und schaut, ob diese, zumindest vorliufig, als Teilbedingung fiir einen Typus von
Ereignis, Handlung, Beziehung, Strategie usw. brauchbar ist (Strauss 1998:37).

Auf Grundlage dieser Hypothesen werden neue Daten erhoben oder vorhandene Daten fiir
die Uberpriifung der Hypothesenbildung aufbereitet.

,Deduktion heifdt, dass der Forscher Implikationen aus Hypothesen (...) ableitet, um die
Verifikation vorzubereiten® (ebd.).

Im Prozess der Verifikation werden die Hypothesen auf ihre Richtigkeit hin tiberprift und
entweder ganz oder teilweise bestitigt oder verworfen. Dieser Prozess wiederholt sich fortlau-
fend. Durch das zirkulire Vorgehen werden Konzepte und Kategorien stindig fortentwickelt.
Konzepte sind Bezeichnungen, die einzelnen Ereignissen, Vorkommnissen oder anderen
Beispielen von Phinomenen wihrend des Prozess der offenen Kodierung, also dem Aufbre-
chen der Daten, zugeordnet werden. Kategorien werden durch den Vergleich von Konzepten
gebildet. Beziehen sich Konzepte auf dhnliche Probleme, werden sie zu einer Kategorie
zusammengefasst. Durch den Vorgang des axialen Kodierens kénnen aufgrund festgestellter
Beziehungen die Daten neu geordnet werden.

»Dies wird durch den Einsatz eines Kodier-Paradigmas erreicht, das aus Bedingungen, Kon-
text, Handlungs- und interaktionalen Strategien und Konsequenzen besteht® (Strauss/
Corbin 1996:75).

Vorgehen bei der Auswertung

Bei der Auswertung orientierte ich mich an Verfahren der Grounded Theory, soweit oben
dargestellt, erginzt durch Analyseprotokolle, so genannte ,Memos®. Weitere Verfahren der
Untersuchungsmethode wie das Theoretische Sampling zur Theoriebildung wurden von mir
nicht systematisch verfolgt, da die Forschungsfragen durch Konzeptionalisierung beantwortet
werden konnten. Mein Vorgehen bei der Datenauswertung mochte ich im Folgenden durch
ein Beispiel verdeutlichen: Der Datengrundstock, die transkribierten Interviews, wurden in
eine tabellarische Gegeniiberstellung gebracht’, in der den transkribierten Textpassagen je-
weils eine Zusammenfassung mit den durch Fettmarkierung hervorgehobenen Hauptideen
gegeniiberstellt wurde. Aus den Hervorhebungen konnten im nichsten Arbeitsschritt einzel-
ne Phinomene und Eigenschaften durch offene Kodierung herauspripariert, dimensionalisiert,
miteinander verglichen und als Konzepte identifiziert werden, die anschliefend zu Kategori-

9 Zwei in den Anhang Il aufgenommene Interviews belegen diesen Arbeitsschritt beispielhaft, er-
ganzt um die Interviewsituation. Das eine Interview wurde mit einem Mann ohne Migrations-
hintergrund, das andere mit einer Frau mit Migrationshintergrund durchgeflhrt. Die beiden Perso-
nen waren in unterschiedlichen Qualitatszirkeln aktiv, iben unterschiedliche Professionen aus
und arbeiten mit sich unterscheidenden Zielgruppen.
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UNTERSUCHUNGSERGEBNISSE

3.1. Motivationen zur Projektteilnahme

3.1.1 Zusammenfassung der Untersuchungsergebnisse

Voraussetzung zur Projektteilnahme der Einrichtungen war grundsitzlich das Einverstindnis
der Einrichtungstriger. Thre Aufgeschlossenheit dem Projekt gegentiber wirkte sich positiv auf
die Teilnahmemotivation der Einrichtungen aus.

Die Motive'® zur Projektteilnahme der Einrichtungen lassen sechs verschiedene Anlisse er-
kennen. Exogene!” Anlisse waren 1. Machtaspekte: Da das Projekt vom offentlichen Triger,
also vom Geldgeber angeboten wurde, wollte man seinen Erwartungen entsprechen. 2. Ver-

16 Werner Frohlich (2002) definiert Motivation als eine allgemeine, umfassende Bezeichnung fir

17

Prozesse, die dem Verhalten Intensitat, Richtung und Ablaufform verleihen. Das Motivations-
konstrukt dient der Erklarung, warum und wie Verhalten in spezifischen Situationen an bestimm-
ten Zielen orientiert und auf eine Zielerreichung hin gesteuert wird. Den Begriff Motivation ver-
wende ich hier als eine Sammelkategorie flr verschiedene Teilprozesse und Phanomene, die von
den interviewten Personen als Ursache fur ihre Beteiligung bzw. die Beteiligung der eigenen Ein-
richtung am Projekt genannt wurden.

Allgemeinpsychologisch wird intrinsische Motivation als innerer und extrinsische Motivation als
auferer Antrieb definiert. Die Bezugsgrofle flr das, was innen ist, wird unterschiedlich definiert.
Mein Versténdnis von intrinsischer Motivation orientiert sich an der Definition von Deci & Ryan
(1993). Bei ihnen gilt ein Verhalten als intrinsisch motiviert, wenn es selbst bestimmt ist und ihm
ein Bedurfnis nach Kompetenz und Wirksamkeit und/oder ein Bedurfnis nach sozialer Ein-
gebundenheit zugrunde liegen.
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meidung von Nachteilen: Durch die Projektteilnahme sollten Wettbewerbsnachteile vermie-
den werden. 3. Handlungsdruck: Der politischen Vorgabe einer interkulturellen Offnung sollte
entsprochen werden. Den exogenen Anléssen lag damit als Hauptmotiv die finanzielle Absi-
cherung der Einrichtungen zugrunde.

Endogene Anldsse waren 1. ein gemeinsames Selbstverstindnis, zum Teil durch ein Leitbild
der Einrichtung oder des Trigers dokumentiert, welches durch die Projektteilnahme umge-
setzt werden sollte. Dem Wunsch nach Qualititsverbesserung der eigenen Arbeit sollte 2.
durch Qualifizierung entsprochen werden, wovon sich auch eine Imageverbesserung der eige-
nen Einrichtung versprochen wurde. Die Méoglichkeit einer fachlichen Vernetzung versprach
3. eine Verbesserung der Kooperation mit anderen beteiligten Einrichtungen durch die ge-
meinsam komplexe Probleme im Stadtteil besser gelost werden sollten.

Ein zusitzlicher Anreiz zur Teilnahme war, dass keine finanzielle Selbstbeteiligung der Ein-
richtungen gefordert wurde.

Die personlichen Motivationen der Fachkrifte zur Projektteilnahme und die Motive der Ein-
richtungen beeinflussen sich gegenseitig und sind nicht eindeutig voneinander zu trennen.
Ein deutlicher Unterschied bestand darin, dass die Fachkrifte tiberwiegend endogene Anlisse
als Beteiligungsmotiv duflerten. Mehr als zwei Drittel der Teilnehmerinnen und Teilnehmer
hatten den Wunsch, sich durch die Projektteilnahme personlich und fachlich weiter zu ent-
wickeln, und sahen in der Projektteilnahme die Moglichkeit einer Praxis begleitenden Profes-
sionalisierung ihrer eigenen Arbeit. Weiter erwartete ein Teil, durch kollegiale Unterstiitzung
eigene Unsicherheiten in der Begegnung mit Migrantinnen und Migranten nichtdeutscher
Herkunft zu tiberwinden und bessere Kontakte zu ihren Zielgruppen aufzubauen. Andere
winschten ihre Erfahrungen und Kompetenzen weiterzugeben. Die Erwartung, personliche
und fachliche Anerkennung zu finden, waren bei mehreren Fachkriften Anlass zur aktiven
Projektteilnahme. Bei der iberwiegenden Anzahl der Beteiligten konnte eine hohe Motivati-
on aufgrund intrinsischer Motive feststellt werden.

Dem vom Projektanbieter formulierten Anliegen einer freiwilligen Teilnahme der Fachkrifte
wurde zwar iiberwiegend in den Einrichtungen entsprochen, dennoch gab es Ausnahmen. In
zwei Einrichtungen wurde die Teilnahme von der Leitung gefordert, in drei weiteren Einrich-
tungen war die Bereitschaft zu Projektteilnahme Teil der Einstellungskriterien neuer Fachkrif-
te. Vier der funf betroffenen Teilnehmerinnen und Teilnehmer duflerten, dass sie durch posi-
tive Erfahrungen wihrend des Projektverlaufs eine intrinsische Motivationszunahme bei sich
feststellen konnten.

40



Untersuchungsergebnisse

3.1.2 Beteiligungsmotive der Einrichtungen

Einverstandnis der Einrichtungstrager als Voraussetzung zur Teilnahme

Alle am Projekt beteiligten Triger hatten nach einer Informationsveranstaltung in der Arbeits-
gemeinschaft Jugendhilfe bzw. bei der Beschlussfassung im Kinder- und Jugendhilfeausschuss
das Projektangebot positiv beurteilt, wiesen aber darauf hin, dass sie die Teilnahmeentscheidung
den Einrichtungen selbst {iberlassen wiirden. Die befirwortende Haltung der Einrichtungs-
trager war eine entscheidende Voraussetzung fiir die Projektbeteiligung. Die Entscheidung
zur Projektteilnahme wurde in den Einrichtungen unter den Kolleginnen und Kollegen und
mit den Vorgesetzten diskutiert. War die Entscheidung zur Teilnahme gefallen, bewarben sich
die Einrichtungen direkt bei der Projektleitung und holten sich nach formaler Zusage, (es
wurde keine Einrichtung abgelehnt), die Zustimmung des Trigers ein. Von Trigerseite wurde
die Entscheidung zur Projektteilnahme den Einrichtungen tiberlassen, wobei ein Teil der Tri-
ger ihren Einrichtungen eine Teilnahme nahe legte, ohne dadurch direkten oder indirekten
Druck auszuiiben. In den Interviews duflerten sich nur wenige der Befragten zu den Triger-
interessen. Eigene Interessen und die Interessen der Einrichtung bzw. der Einrichtungsleitung
standen im Vordergrund. Entscheidend fiir die Projektteilnahme waren die Bedingungen in
den Einrichtungen selbst. Dass die Triger dem Projekt gegeniiber wohlwollend eingestellt
waren, begiinstigte die Entscheidung zur Teilnahme, wurde aber nicht als Verpflichtung wahr-
genommen. Die Aussage von Frau Oliv belegt die Entscheidungssouverinitit der Einrich-
tungen:

wUnser Triger hat uns da ganz freie Hand gelassen. Also wir haben uns dafiir entschieden.
Der Triger sieht das natiirlich auch gerne, aber da war kein Druck oder so, also gar nicht

(21/60-64) .

Teilnahmemotivation der Einrichtungen und personliche Teilnahmemotivation beeinflussen sich
gegenseitig

Alle Interviewpartnerinnen und -partner wurden sowohl nach ihrer persénlichen Motivation
zur Projektteilnahme befragt als auch nach den Interessen ihrer Einrichtung. Die personli-
chen Motive der Befragten und die Interessen ihrer Einrichtungen beeinflussten sich gegen-
seitig und sind nicht eindeutig voneinander zu trennen. Die meisten Einrichtungen bestehen
nur aus wenigen Personen, manche nur aus einer Person wie im Fall von Frau Tirkis: ,Meine
Einrichtung bin ja praktisch ich® (18/18). Hiufig konnten die Befragten keine Unterschei-
dung zwischen ihren personlichen Motiven und den Motiven der Einrichtung treffen, was
Aussagen wie ,das habe ich ja schon gesagt®, ,,das sind die gleichen Griinde® oder ,ich denke,
das war eine dhnliche Motivation® verdeutlichen.

Machtaspekte - Den Erwartung des Zuschussgebers entsprechen

Entscheidend fiir die Teilnahmemotivation war, dass das Projekt vom offentlichen Triger,
also vom Finanzgeber, angeboten wurde. Die Entscheidung zur Projektteilnahme fiihrte knapp
ein Drittel der befragten Personen (neun von 32) darauf zuriick, dass den Wiinschen und
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Interessen des Zuschussgebers entsprochen werden sollte. Entweder hatten sich die Teams
aus dieser Motivationslage zur Projektteilnahme entschlossen oder die Einrichtungsleitung
hatte die Entscheidung getroffen. Durch die Abhingigkeit von der durch das Jugendamt
beeinflussbaren Forderpolitik entstand der Druck, den Erwartungen des 6ffentlichen Triger
entsprechen zu wollen. Auch ohne dass ein ausdriickliches Verlangen ausgesprochen oder
vermittelt wurde, reichte nach Aussage von Frau Oliv die nachdriickliche Befiirwortung des
offentlichen Trigers, um das Verhalten der Einrichtung zu beeinflussen. Unterstrichen wird
die Bedeutung der Interessen des offentlichen Trigers durch die Formulierung ,sehr befiir-
wortet®:

»Also die Teilnahme von uns als Einrichtung hing schon damit zusammen, dass das Jugend-
amt das sehr befiirwortet und - verlangt ist schon zu viel (...) — aber es auch gerne sieht,
wenn man da mitmacht® (21/56-60). ,Aber vom Jugendamt haben wir schon, ja, ich weif§
nicht, wie ich das sagen soll, aber da haben wir schon den Blick, na ja, dass wir nicht
rausfallen wollen aus der Forderung® (21/70-73).

Das Jugendamt sah die Beteiligung gerne und die Einrichtung war bereit, diesen Wiinschen
zu entsprechen. Auch wenn ein Verhaltensspielraum in der Entscheidung darin wahrgenom-
men wurde, dass die Teilnahme nicht ausdriicklich verlangt, also kein direkter Druck ausge-
iibt wurde, bestimmte die Erwartung des Jugendamtes die Teilnahmemotivation der Einrich-
tung, da angenommen wurde, dass sich die Projektteilnahme bzw. die Nichtteilnahme auf die
finanzielle Férderung der Einrichtung auswirken konnte.

Frau Oliv deutete an, dass die eigene Einrichtung genau beobachtet, wie sich der 6ffentliche
Triger positioniert. Tendenzen in der Finanzierungspolitik kdnnten dadurch frithzeitig wahr-
genommen werden. Man hatte ,schon den Blick” auf das Jugendamt. Der Ausdruck ,,schon®
deutet auf eine Vertrauenseinschrinkung. In dem Wort klingt an, dass es nach Einschitzung
von Frau Oliv nicht ausreichte, die offiziellen Verlautbarungen zur Kenntnis zu nehmen, eine
eigene Einschitzung erschien ihr notwendig. Sie nahm einen Widerspruch wahr, der bei ihr
Skepsis gegeniiber dem offentlichen Triger ausldste und fiir sie schwer auszusprechen war. Sie
wusste darum nicht, wie sie ,,das“ sagen sollte. Einerseits handelte es sich bei dem Projekt um
ein Angebot mit freiwilliger Teilnahme, andererseits wurde die Wichtigkeit des Themas vom
Anbieter betont und damit eine Teilnahme zwar nicht verlangt, aber nahe gelegt. Der wahrge-
nommene Widerspruch zwischen einem freiwilligen Angebot und der gleichzeitigen Beto-
nung der Wichtigkeit lieff es ratsam erscheinen, die Projektteilnahme als eine potenzielle
Moglichkeit dafiir zu nutzen, die Finanzierung der Einrichtung zu sichern.

Die Einrichtung, in der Frau Violett arbeitet, erhoffte sich, dass die Projektteilnahme vom
offentlichen Trdger als Leistung anerkannt und daraus ein Wettbewerbsvorteil, ,ein besserer
Stand“ gegeniiber nicht beteiligten Einrichtungen in Bezug auf die finanzielle Férderung re-
sultieren werde:
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DIE SERVICEQUALITAT DES PROJEKTES AUS
PERSPEKTIVE DER TEILNEHMERINNEN

UND TEILNEHMER - ERGEBNISSE EINER
NUTZERINNEN- UND NUTZERBEFRAGUNG

4.1 Einleitung

Innerhalb des Projektes nahmen neun Teilnehmerinnen und Teilnehmer an der Weiterbil-
dung ,Nutzerinnen- und Nutzerbefragung® zur Ermittlung der Servicequalitit von Dienstlei-
stungen in Anlehnung an die ,SERVQUAL-Methode® teil. Ziel der Weiterbildung es war, die
Teilnehmerinnen und Teilnehmer zu befihigen, selbst Befragungen in sozialen Einrichtun-
gen durchfiihren zu konnen, um die Erwartungen von Nutzerinnen und Nutzern, insbeson-
dere von Menschen mit Migrationshintergrund, an die Servicequalitit der Dienstleistung zu
ermitteln. Um die Umsetzung der erworbenen Kenntnisse praktisch zu iiben, fithrten zwei
Teilnehmerinnen eine Befragung anhand teilstandardisierter Fragen in einem Qualititszirkel
durch, dem sie nicht selbst angehorten, und stellten die Ergebnisse fuir die Konzeptevaluation
des Projektes zur Verfiigung. Der Fragenkatalog wurde gemeinsam von mir und den Befrage-
rinnen entworfen. Um die Anonymitit zu wahren, war ich an der Durchfihrung der Befra-
gung im Qualititszirkel selbst nicht beteiligt. Das Protokoll der Ergebnisse wurde gemeinsam
mit den Befragerinnen zunichst miindlich ausgewertet und anschliefend von mir schriftlich
zusammengefasst. Die Zusammenfassung validierte ich in einem Gruppengesprich inner-
halb des befragten Qualititszirkels. Gewiinschte Konkretisierungen der Befragten wurden in
die Zusammenfassung eingearbeitet. Das so tiberarbeitete Ergebnisprotokoll wurde den Befrage-
rinnen zur Kenntnis gegeben und von ihnen inhaltlich bestitigt.
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4.2 Die SERVQUAL-Methode

Zeithaml, Prasuman und Berry (1992) entwickelten zur Ermittlung von Servicequalitit ein
GAP-Modell®, durch das die Diskrepanz zwischen den Erwartungen der Nutzerinnen und
Nutzer an eine Dienstleistung und der tatsichlichen Erfahrung mit dieser Dienstleistung fest-
gestellt werden soll. Ziel der Methode ist es, ,Liicken zwischen den Erwartungen und Erfah-
rungen® von Kunden festzustellen, ,die geschlossen werden miissen® (ebd., S. 27), um einen
guten Service zu bieten. Sie ermittelten zehn tibergeordnete Kriterien von Servicequalitit,
auf die sich Kundenerwartungen beziehen: Erscheinungsbild, Ausstattung, Zuverldssigkeit,
Entgegenkommen, Kompetenz, Freundlichkeit, Vertrauenswiirdigkeit, Sicherheit, Erreichbar-
keit und eine verstindliche Form der Sprache (vgl. ebd., S. 34ff). Die wichtigste Liicke, gap 5,
ist aus der Kundenperspektive formuliert.

5. Liicke (gap 5): Die Erwartungen der Kundinnen und Kunden an die Dienstleistungen
und das Erleben der Dienstleistung stimmen nicht iiberein.

Als Hauptursachen dieser Liicke definierten Zeithaml, Prasuman und Berry vier Liicken (gap
1 bis gap 4), die aus Defiziten innerhalb der Organisationen resultieren (ebd., S. 50-62/
Bobzien 2003:44)%:

1. Lucke (gap 1): Liicke zwischen der tatsichlichen Erwartung und der wahrgenommenen
Erwartung
Die Einrichtung macht sich kein oder ein falsches Bild von den Kunden-
erwartungen bzw. beriicksichtigt in ihrer Wahrmehmung die Erwartungen
bestimmter Zielgruppen nicht (wie beispielsweise Menschen mit Migra-
tionshintergrund).

2. Lucke (gap 2): Liicke zwischen den wahrgenommenen Erwartungen und ihrer Entspre-
chung durch Standards fiir die Umsetzung
Die Erwartungen der Kunden werden zwar wahrgenommen, es existieren
aber keine Standards fiir die Leistungserbringung bzw. Normen fiir den
Service, die den erwarteten Bedingungen entsprechen (beispielsweise wenn
der Einsatz von Sprachmittlern oder Dolmetschern als Bedarf erkannt
wurde, aber kein eingefithrtes Verfahren oder kein ausgewiesener Etat zur
Abdeckung dieses Bedarfes existieren).

39 Von engl. gap = Liicke
40 Die Darstellung der Licken wurde durch Beispiele erganzt, die sich auf den Projektzusammen-
hang beziehen und so nicht von Zeithaml u. a. formuliert wurden.
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3. Lucke (gap 3): Liicke zwischen den beschriebenen Standards und ihrer einheitlichen Um-
setzung
Die Leistungen sind beschrieben und Standards fiir die Erbringung von
Dienstleistungen wurden festgelegt, die Standards werden aber nicht von
allen Mitarbeiterinnen und Mitarbeitern gleichermaflen eingehalten (bei-
spielsweise wenn in einer Einrichtung als Standard formuliert ist, dass In-
formationsmaterial zur Dienstleistung in der Herkunftssprache bereit ge-
stellt wird oder alternativ nach Bedarf eine Weitervermittlung zu einer
Einrichtung mit einem herkunftssprachlichen Angebot stattfindet, die
Umsetzung dieses Standards aber vom Engagement oder den Kenntnis-
sen der jeweiligen Fachkraft abhingig sind).

4. Licke (gap 4): Liicke zwischen ,versprochener” und erbrachter Dienstleistung

Die Beschreibung der Dienstleistungen im Rahmen von Offentlichkeits-
arbeit in Form von Broschiiren, Plakaten usw. oder die miindliche Dar-
stellung der Leistungen, z. B. durch Fachkrifte der Einrichtung bei ,Tagen
der offenen Tiir", entsprechen nicht dem Standardangebot. Den durch
Offentlichkeitsarbeit geweckten Erwartungen wird nicht entsprochen (bei-
spielsweise wenn Miittern vermittelt wird, dass Angebote einer Einrich-
tung mit einer Kleinkinderbetreuung einhergehen, diese aber nur in Aus-
nahmen Teil der Dienstleistung ist).

In den von Zeitham! u. a. durchgefithrten Untersuchungen wurden die Liicken per Fragebogen-
erhebung ermittelt. Zu jedem der zehn Qualititsservicekriterien wurden Indikatoren benannt
und die Zustimmung zu den Indikatoren und ihre Relevanz fiir eine gute Serviceleistung auf
einer Siebener-Skala abgefragt. Auf Wirtschaftsunternehmen bezogen war Ergebnis der Stu-
die, dass die Kriterien materielles Umfeld, Zuverlissigkeit, Entgegenkommen, Souverinitit
und Einfithlung von besonders hoher Relevanz sind. Der zweite methodische Schritt bestand
darin, zu diesen finf ausgewihlten Kriterien jeweils 22 Erwartungsaussagen aufzulisten und
ihnen jeweils eine Eindrucksaussage gegeniiber zu stellen. Durch Ankreuzen konnten die
Erwartungen und die Eindriicke bestitigt oder abgelehnt werden. Wurde einer Erwartungs-
aussage zugestimmt (Beispiel: Zuverlissigkeit heifit einen zugesagten Termin einzuhalten),
der zu ihr gehdrenden Eindrucksaussage (Beispiel: In der Firma X werden Terminzusagen
zuverlissig eingehalten) aber nicht, bildete sich eine messbare Liicke in der Servicequalitit ab.

4.3 Die Nutzerinnen- und Nutzerbefragung

Um das oben beschriebene Instrument SERVQUAL effektiv in der Nutzer- und Nutzerinnen-
befragung einzusetzen, wurde es von der Projektgruppe Qualititsmanagement Miinchen
(Monika Bobzien und Wolfgang Stark) 1998 durch eine qualitative Datenerhebung im Rah-
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men von Fokusgruppen erginzt. Die Erhebung qualitativer Daten tiber Fokusgruppen hat
sich in den Sozialwissenschaften dort bewihrt, wo Einzelinterviews oder Fragebogen zu
aufwindig oder als Befragungsverfahren zu unattraktiv erscheinen, um in kurzer Zeit von
einer Zielgruppe ausreichende Antworten auf von allen Teilnehmerinnen und Teilnehmer in
gleicher Weise interpretierte Fragen zu erhalten. Die Befragung der Zielgruppe im Rahmen
von Fokusgruppen lebt im Wesentlichen von einer strukturierten und ermutigenden Modera-
tion, die die Teilnehmenden dazu motiviert, Ideen zu generieren. Entsprechend dem Zweck
der Befragung regt tiberdies die Diskussion und Reflexion eigener Erfahrungen der Beteilig-
ten untereinander dazu an, dass anschlieffend der gewiinschte Zustand (die Erwartungen)
von den Einzelnen leichter formuliert werden kann. Gerade durch das Horen und Abwigen
der Meinungen anderer Gesprichsteilnehmerinnen und -teilnehmer werden eigene Erwar-
tungen generiert bzw. man wird an eigene Wiinsche herangefiihrt, die aufgrund von Erfah-
rungen verschiittet sind oder nicht als legitim empfunden werden (vgl. Bobzien 2004:24).

4Wie und unter welchen Umstinden Ratsuchende die erbrachte Dienstleistung erleben,
wird mafigeblich durch so genannte ,Momente der Wahrheit®“ (moments-of-truth) be-
stimmt. Dies sind bestimmte Elemente einer Dienstleistung, die den Ausschlag dafiir ge-
ben, wie der/die Nutzerln die Einrichtung wahrnimmt. Dabei konnen - wie aus Alltags-
erfahrungen bekannt - bereits einzelne negative Erlebnisse die gesamte Dienstleistungs-
erfahrung und die Einschitzung der Leistungsfihigkeit beeintrichtigen. Umgekehrt kon-
nen aber auch positive Uberraschungsmomente auftreten® (ebd.).

Fur die Befragung und die unmittelbare Dokumentation der Antworten in Fokusgruppen ist
eine in dem Verfahren geschulte externe Moderation Voraussetzung, um die Anonymitit
sicherzustellen und der moglichen Befiirchtung von Nutzerinnen und Nutzern zu begegnen,
dass sie ggf. wegen ihrer Offenheit anschliefend Benachteiligungen in Kauf nehmen miissen
(vgl. ebd., S. 22f). Bei der Entwicklung des Verfahrens zur Nutzerinnen- und Nutzerbefragung
als Erwartungsabfrage orientieren sich Bobzien und Stark an den von Zeithaml u. a. als wesent-
lich ermittelten fiinf Kategorien von Servicequalitit, die nach Bedarf der jeweiligen Befragungs-
situation angepasst und erweitert werden (Bobzien 2003:45):

Materielles Umfeld: Erwartungen beispielsweise an das Erscheinungsbild und die
Ausstattung der Einrichtung

Zuverlissigkeit: Erwartungen wie beispielsweise die Fihigkeit, versprochene
Dienstleistungen genau und zuverlissig auszufithren

Entgegenkommen: Erwartungen wie beispielsweise die Bereitschaft, flexibel und
unbiirokratisch zu handeln

Souveranitit: Erwartungen wie beispielsweise ein sicheres und kompetentes

Auftreten der Fachkraft

41 Bernd Strauss (1992) nennt sie ,Augenblicke der Wahrheit“ in der Dienstleistungserstellung.
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ERWARTUNGEN VON INTERESSENSTRAGERN
AUS KOMMUNALPOLITIK, VERWALTUNG UND
VON FREIEN TRAGERN

5.1 Erhebungs- und Auswertungsverfahren:
Gruppendiskussion als Meinungsforschung

Im Rahmen von Fokusgruppen gewinnt die Gruppendiskussion zunehmend an Bedeutung
bei der Erhebung von Meinungen. Peter Loos und Burkhart Schiffer gehen davon aus, dass
viele Fragestellungen in den Sozialwissenschaften sich mit kollektiven Phinomenen befassen
und von ihrer theoretischen Ausgangslage her dafiir pridestiniert sind, mit einem Verfahren
bearbeitet zu werden, das diese kollektiven Gehalte ,einzufangen® vermag (Loos/Schiffer
2001:10). Sie plddieren fir den Einsatz von Gruppendiskussionsverfahren, denn:

sKollektive Orientierungen konnen sozusagen in statu nascendi herausgearbeitet bzw. an
der kollektiven Bearbeitung von individuellen Orientierungen deren Einbettung in kollek-
tive Zusammenhinge und evtl. Widerstindigkeiten aufgezeigt werden.“ (Loos/Schiffer
2001:11).

Friedrich Pollock, der Mitte der 50er-Jahre das Gruppendiskussionsverfahren einer breiteren
Offentlichkeit in Deutschland zuginglich® gemacht hat, fiihrt als Vorteil der Methode an,
dass durch sie die Einstellungen der Teilnehmerinnen und Teilnehmer sowie diese Einstellun-
gen mit konstituierenden Wechselwirkungen zwischen Individuum und Gruppe sichtbar ge-
macht werden.

53 Friedrich Pollok bearbeitete die Zusammenfassung einer Studie zur ,Erforschung der 6ffentlichen
Meinung* des Frankfurter Instituts fir Sozialforschung von 1950/51, die Gruppendiskussionen
als Erhebungsinstrument einsetzte (vgl. Lamnek 1998:18).
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»Es soll vermieden werden, Einstellungen, Meinungen und Verhaltensweisen der Menschen
in einer Isoliertheit zu studieren, in der sie kaum vorkommen.“ (Pollock 1955:34).

Siegfried Lamnek (1998:25) weist der Gruppendiskussion im Kanon der Methoden ,eine
spezifische Eigenstindigkeit zu und bezeichnet sie als ,eine Spezialform der Befragungs-
methode®, die in besonderer Weise geeignet ist, den ,diskursiven Austausch von Kommuni-
kationsinhalten® zu erfassen.

Im Rahmen der Konzeptevaluation wurde die Gruppendiskussion im Sinne einer externen
Stakeholder-Konferenz* eingesetzt, um Hinweise auf die Meinungen, Einstellungen und In-
teressen von Vertreterinnen und Vertretern der Kommunalpolitik und von Fihrungskriften
aus der Verwaltung und von freien Trigern Sozialer Arbeit zu ermitteln und zu tiberpriifen, in
wie weit die Konzeptziele mit den Interessen der Entscheidungstriger vereinbar sind. Schwer-
punkt der Untersuchung ist der kommunikativ-diskursive Charakter der Gruppendiskussion.
Es wurde darauf verzichtet, die unterschiedlichen Interessentriger als Gruppen fiir sich zu
befragen, um so zu empirischen Vergleichshorizonten zu kommen. Da das Untersuchungs-
ziel nicht darin bestand, die habituellen Unterschiede zwischen den verschiedenen Milieus
der Entscheidungstriger herauszuarbeiten, sondern die Meinungsbildung durch den Prozess
der Argumentation in einer Gruppe zu rekonstruieren, wurden die Entscheidungstriger ge-
meinsam befragt. Von einer ,Meinung“ in dem Sinne, wie sie die Umfrageforschung voraus-
setzt, ist nicht selbstverstindlich auszugehen. Bourdieu (1982:641) erklirt den Besitz einer
Meinung zum Privileg. Meinungen oder ,Meinungslosigkeit“ sind davon beeinflusst, inwie-
weit iiber Macht ,in einem wie immer gearteten Feld* verfiigt wird. Er schlief3t daraus,

»(.-.) dass politische Kompetenz (...) zu jenen Fihigkeiten gehort, die man nur in dem
Mafe besitzt, wie man berechtigt oder verpflichtet ist, sie zu besitzen® (Bourdieu 1982:641).

Die zusammengefiihrten Personen sind aufgrund ihrer Positionen verpflichtet, sozialpoliti-
sche Aushandlungsprozesse zu gestalten und ihre Meinungen in diese einzubringen. Ge-
meinsam ist den Diskutanten, dass sie zu der Personengruppe gehoren, die sich durch den
Besitz einer sozialpolitischen Meinung distinguieren.

Das Ziel der Gruppendiskussion ist eine Bedeutungs- und Begriindungsanalyse der befragten
Personen beziiglich ihrer Erwartungen an das Modellprojekt ,Interkulturelle Qualitits-
entwicklung in Miinchner Sozialregionen®. Dariiber hinaus sollten durch die Gruppen-
diskussion Hinweise auf das Entscheidungshandeln der befragten Personen in Bezug auf die
Weiterfithrung, Modifizierung oder Einstellung des Projektes gewonnen werden.

54 Mit ,externen Stakeholdern“ sind Interessensgruppen angesprochen, die nicht direkt als Kunden
am Projekt beteiligt sind, die aber die Projektdurchfiihrung und damit den Projekterfolg durch
Zustimmung oder Ablehnung mafgeblich beeinflussen kénnen.
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Die Auswertung erfolgt in Anlehnung an das von Loos und Schiffer als Diskursanalyse be-
zeichnete Verfahren. Mit ihrem Diskursbegriff grenzen sich Loos und Schiffer ab gegen den
normativen Diskursbegriff der Diskursethik sowie gegen

»die poststrukturalistische Vorstellung eines gesamtgesellschaftlich zu verortenden und wirk-
samen Symbolssystems, das die Handlungen und Haltungen der Individuen zumindest
vorstrukturiert” (2001:59),

aber auch gegen die Konversationsanalyse. Sie iiben Zuriickhaltung bei der Interpretation
von Auflerungen in Bezug auf Diskurse. Es geht ihnen nicht um den ,,Diskurs an sich®, wie er
in der Konversations- und Gesprichsanalyse Gegenstand ist, die formale Aspekte, beispiels-
weise den Sprecherwechsel, untersuchen (Loos/Schiffer 2001:60).

5.2 Vorbereitung der Gruppendiskussion

5.2.1 Grof3e der Fokusgruppe und Auswahl der Personen

In Orientierung an Pollock wurde die maximale Grofe der Fokusgruppe mit 15 Personen
festgelegt, um die Personenanzahl der Beteiligten einschliefflich Moderation und Assistenz
auf 17 Personen zu begrenzen®. Da das Projekt im Kinder- und Jugendhilfeausschuss vom
18.09.2001 beschlossen worden war, wurden auf der kommunalpolitischen Ebene Personen
ausgewihlt, die in Vertretung ihrer Parteien von CSU, SPD und Biindnis 90/Die Griinen/
Rosa Liste an der Beschlussfassung beteiligt waren, und zusitzlich eine Vertretung des Aus-
linderbeirats, die dort zum Zeitpunkt der Beschlussfassung schwerpunktmiflig fiir den Be-
reich der Sozialen Arbeit zustindig war. Von den freien Trigern wurden drei Vertretungen
eingeladen. Kriterium fiir die Auswahl war die Anzahl der Einrichtungen, die sich am Modell-
projekt beteiligt hatten. Von den acht beteiligten Trigern waren vom Caritas Verband, der
Arbeiterwohlfahrt und dem Stadtteilverein Milbertshofen die meisten Einrichtungen im Pro-
jekt vertreten. Von der Verwaltung wurden eingeladen: die Auftraggeber fiir das Modellprojekt,
die Jugendamtsleitung und die verantwortliche Person vom Referat fiir Gesundheit und
Umwelt, die Leitung der Sozialplanung, die gleichzeitig Auftraggeber fiir das Parallelprojekt
sSachverstindige fiir Migrationfragen® war, die fiir die Steuerung der Produktteams
Migrationarbeit verantwortliche Person aus dem Jugendamt und die Leitung der Stelle fir

55 Die optimale Teilnehmerzahl an einer Gruppendiskussion gibt Lamnek mit 9 bis 12 Diskutanten
an, verweist aber darauf, dass Mangold eine GruppengréfRe von 3 bis 20 Teilnehmenden nennt
und eine Gruppengroéfe von 6 bis 10 Personen bevorzugt. Nach Pollock sollte die Gruppe nicht
mehr als 17 und nicht weniger als 7 Teilnehmer umfassen (Lamnek 1989:101).

163



Erwartungen von Interessenstragern aus Kommunalpolitik, Verwaltung und von freien Tragern

interkulturelle Arbeit im Sozialreferat. Zusitzlich sollte eine der Sachverstindigen fiir
Migrationfragen an der Gruppendiskussion teilnehmen, die bei einem der drei eingeladenen
Triger angestellt ist sowie die Projektleitung des hier auf der Konzeptebene evaluierten Modell-
projektes. Auler Moderation und Assistenz nahmen acht Frauen und sieben Minner an der
Diskussion teil, Migrationshintergrund hatten zwei Personen.

5.2.2 Einladung und Vorinformation

Alle Personen erhielten ein erstes Einladungsschreiben zwei Monate vor der Veranstaltung. In
dem Schreiben wurden die Ziele fiir die Gruppendiskussion benannt und die Personen gebe-
ten, sich fiir drei Stunden Zeit zu nehmen. Dem Schreiben lag eine zweiseitige Kurzdarstellung
des Modellprojektes bei. Auf die Bitte um Riickmeldung reagierten alle Personen und sagten
bis auf eine, die aufgrund von Terminproblemen eine Vertretung benannte, ihre Teilnahme
zu. Ein Triger duflerte den Wunsch, mit zwei Personen teilzunehmen. Nachdem das Einver-
stindnis der beiden anderen Triger eingeholt worden war, wurde diesem Wunsch entspro-
chen. Ein zweites Einladungsschreiben wurde eine Woche vor der Gruppendiskussion ver-
schickt. In ihm wurden die Ziele des Projektmodells benannt, Dank fiir die Bereitschaft, an
der Gruppendiskussion teilzunehmen, ausgesprochen, Ort und Zeiten angegeben und mitge-
teilt, dass die Moderation durch Assistenz unterstiitzt werden wiirde. Dem Schreiben lag ein

Ablaufplan bei:

15.00-15.15 Uhr  Begriilung und Kurzeinfihrung
15.15-15.30 Uhr  Vorstellungsrunde

15.30-16.15 Uhr 1. Fragerunde und Gruppendiskussion
16.15-16.30 Uhr  Pause

16.30-17.15 Uhr 2. Fragerunde und Gruppendiskussion
17.15-18.00 Uhr  Abschlussstatements der Beteiligten

Als Ziele der Befragung waren angegeben:
Die Befragung und die Diskussion haben zum Ziel, die Erwartungen von Interessenstrigern
aus Politik, Verwaltung und freien Trigern an die Ergebnisse des Modellprojektes ,Inter-

kulturell orientierte Qualititsentwicklung in zwei Sozialregionen® zu ermitteln.

Die Gruppendiskussion wird aufgezeichnet, ausgewertet und fliefit in die Konzeptevaluation
des Projektes ein.

Die Befragung im Gruppengesprich soll eventuelle Interessensgegensitze und/oder unter-
schiedliche Bewertungskriterien fur den Projekterfolg der Teilnehmenden offen legen.
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Die Gruppendiskussion fand in einem Tagungsraum des Sozialreferates statt. Vor dem Ein-
treffen der Teilnehmenden wurden die Tische in U-Form angeordnet und ihnen gegentiber
ein Tisch fiir Moderation und Assistenz aufgebaut, auf dem das Mikrofon und das Aufnah-
megerit platziert wurden. Auf den Tischen standen Getrinke und Gliser bereit.

5.2.3 Codierung der Teilnehmerinnen und Teilnehmer

Die von den Teilnehmerinnen und Teilnehmern selbst gewéhlten Sitzpositionen wurden in
zwel Sitzpline eingetragen. Wihrend der Diskussion konnte so die Zeitfolge der Redebeitri-
ge sowohl von der Moderation als auch von der Assistenz unabhingig voneinander vermerkt
werden, um die richtige Zuordnung der Stimmen zu den Personen bei der Transkription zu
gewihrleisten. Weiter wurden in zwei Ablaufprotokollen nonverbale und paraverbale Aufe-
rungen festgehalten. Die aus der folgenden Tabelle ersichtliche Codierung wurde den Betei-
ligten mitgeteilt. Gleichzeitig wurden sie dariiber informiert, dass eine vollige Anonymisie-
rung nicht moglich sei, da aus den Redebeitrigen Riickschliisse auf die Funktionen und damit
auch auf die Personen wahrscheinlich wiren.

1 Politik SPD P1
2 Biindnis 90/ Griine / Rosa Liste P2
3 CSuU P3
4 Auslinderbeirat P4
5 Freie Trager Caritas Verband T1
6 Caritas Verband T2
7 Arbeiterwohlfahrt T3
8 Verein Stadtteilarbeit T4
9 Verwaltung Referat fiir Gesundheit und Umwelt V1
10 Jugendamtsleitung V2
11 Sozialplanung V3
12 Jugendamt / Produktsteuerung V4
13 Stelle fiir interkulturelle Arbeit V5
14 Sachverstindige fiir Migrationsfragen SM
15 Projektleitung PL
16 Moderation Y1
17 Assistenz Y2
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ABSCHLUSSRESUMEE

6.1 Auswertung

Die Evaluation des Projektes ,Interkulturelle Qualititsentwicklung in Miinchner Sozial-
regionen” sollte die Fragen beantworten, ob die Projektkonzeption und deren theoretische
Grundlagen geeignet sind fiir den Prozess der interkulturellen Orientierung und Offnung
von Einrichtungen im Sozialraum, ob die Beteiligten an diesem Offnungsprozess daraus ei-
nen Nutzen ziehen koénnen und ob wirklich messbare Verinderungen hin zu einer inter-
kulturellen Offnung der Einrichtungen und Mafinahmen feststellbar sind. Zugleich sollte die
Evaluation ergeben, ob und wie das Konzept zu modifizieren ist, um den angestrebten Zielen
besser zu entsprechen, und welcher Alternativen und unterstiitzenden Mafinahmen es daftir
bedarf.

Der Projektansatz basiert dabei auf den zwei zentralen Annahmen, dass strukturelle Verinde-
rungen wie die interkulturelle Offnung dann gelingen kénnen, wenn die Beteiligten, also die
wichtigen Akteure der Kommunalpolitik und Verwaltung sowie die Mitarbeiterinnen und
Mitarbeiter der Einrichtungen und Triger, diesen Offnungsprozess wollen und unterstiitzen
und dass der Prozess dann erfolgreich sein kann, 